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Integrierte Interaktion mit Anwendungen, Prozessen
und Informationen — unabhé&ngig von Ort und Zetit.

Schneller auf sich andernde Marktbedingungen und andere,
auf die Geschéftsprozesse und das Umsatzwachstum ein-
wirkende Kréfte reagieren kdnnen — das ist nach Ansicht der
CEOs in der heutigen Zeit die grofte Herausforderung. Um
unter den gegebenen Bedingungen erfolgreich zu bestehen,
mussen Reaktionsfahigkeit und Dynamik im Unternehmen
verbessert werden. Laut einer aktuellen Umfrage glauben
jedoch nur zehn Prozent der CEOs, dass ihr Unternehmen

in der Lage ist, entsprechend schnell und flexibel auf neue
Marktbedingungen zu reagieren.!

Mehr Reaktionsfahigkeit im On Demand Unternehmen wird
mit Hilfe entsprechender Funktionen erreicht, die Reaktionen
in Echtzeit erlauben. Durch die Implementierung eines
solchen Funktionsspektrums kann der Zugriff auf wichtige
Informationen deutlich schneller erfolgen. Davon profitieren
nicht nur Sie, sondern auch Ihr Kunde. Der Schliissel zum
Erfolg ist ganz einfach: Orts- und zeitunabhangiger Zugriff
auf kritische Geschéftsinformationen fur Mitarbeiter, Partner
und Kunden, um die Entscheidungsfindung zu verbessern
und zu beschleunigen und die erforderlichen MaRnahmen zu
ergreifen. Die Vorteile liegen auf der Hand: hdhere Produkti-
vitat lhrer Mitarbeiter, verbesserter Kundenservice und mehr
Kundenzufriedenheit sowie Senkung der Gesamtbetriebs-
kosten.
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Der Ubergang zum On Demand Unternehmen kann durch
eine leistungsfahige IT-Infrastruktur optimal gestaltet werden,
so dass verschiedene Personengruppen mit lhrem Unter-
nehmen interagieren und auf Informationen, Anwendungen
und Prozesse bedarfsorientiert und unabhéngig von Ort und
Zeit zugreifen kdnnen. Voraussetzung hierfur ist, dass lhre
Systeme, Prozesse und Informationen auf einer gemeinsamen
und gleichzeitig flexiblen Infrastruktur aufbauen, die perso-
nalisierte, dynamische, zuverlassige und sichere Zugriffs-
moglichkeiten bietet.

Besserer Informationszugriff mit WebSphere

Die IBM WebSphere-Software bietet durch ihre zahlreichen
Integrations- und Infrastrukturfunktionen deutlich mehr
Flexibilitét bei On Demand Prozessen. Dieses Funktions-
spektrum tragt dazu bei, Menschen, Prozesse, Informationen
und Anwendungen zu integrieren, eine durchdachtere
Anwendungsinfrastruktur aufzubauen und vordefinierte
Funktionen einzusetzen, um Kunden und Mitarbeiter noch
besser zu erreichen. Die dadurch mdgliche Optimierung

der Geschéaftsprozesse bietet auch lhrem Unternehmen die
Chance, bei den Interaktionen neue Wege zu gehen, flexibler
zu handeln und die betrieblichen Ablaufe insgesamt zu
verbessern.
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IBM Losungen fiir die Mitarbeiterintegration bauen auf IBM WebSphere-Software auf und erlauben so innovative Interaktionen zwischen Menschen,
Prozessen und Informationen. Die Lésung ist Teil einer IBM WebSphere-IT-Paketldsung, die sowohl mehr Flexibilitat als auch mehr Reaktionsfahigkeit

bietet.



Die meisten CEQOs erwarten
vom Wandel in ihrem Unter-
nehmen in den kommenden
finf Jahren eine bessere
Reaktionsfahigkeit insbeson-
dere bei Kundenanforde-
rungen.

— IBM Global CEO Survey, Februar 20041

Die IBM WebSphere-L&sungsangebote umfassen u. a.

auch Lésungen zur Mitarbeiterintegration. Mit Hilfe solcher
Losungen konnen durch Portal-, mobile und Sprachanwen-
dungen neue Zugriffsmoglichkeiten auf Geschaftsprozesse
geschaffen werden. Die Optimierung dieser Kommunikations-
kanale erlaubt sowohl dem Kunden als auch dem Mitarbeiter
je nach Bedarf auf kritische und wichtige Informationen,
Anwendungen und Geschéftsprozesse des Unternehmens
zuzugreifen.

IBM Loésungen zur Mitarbeiterintegration richten sich in erster

Linie an Unternehmen mit folgenden Zielsetzungen:

e Automatisierung von Systemen und Anwendungen und
dadurch mehr Benutzerfreundlichkeit fur Mitarbeiter,
Partner und Kunden.

 Mehr Produktivitét fir mobile Mitarbeiter, Partner oder
Kunden durch effizientere Zugriffsméglichkeiten,
schnellere Interaktionen und bessere Erreichbarkeit.

e Senkung der Kosten fiir die Entwicklung, Implemen-
tierung, Integration und Pflege von Web-, mobilen oder
Sprachanwendungen.

e Einsatz von Lésungen, die auf offenen Standards
aufbauen, um auch in Zukunft proprietare Losungen
nutzen zu kdnnen.

e Transformation und Integration von kundenseitigen
Prozessen wie Call-Centers mit anderen kundenseitigen
Prozessen und der restlichen IT-Umgebung.

Die Funktionen zur Mitarbeiterintegration von IBM WebSphere
eignen sich hervorragend fir die Einrichtung eines zentralen,
integrierten und sicheren Zugriffspunkts auf verschiedene
Prozesse und Anwendungen. Dabei wird zwischen drei
Bereichen unterschieden, in denen die Integration von
Personen fUr den Erfolg des On Demand Unternehmens
zwingend ist. Zum einen kénnen Uber Portale mehrere
Anwendungen und Informationsquellen in einer zentralen
Sichtintegriert werden. Zum anderen kann die Reichweite
von Anwendungen auf sichere Weise auf mobile Benutzer,
ausgedehnt werden, wodurch Mitarbeiter und Kunden

Uber mobile oder Sprachanwendungen auf die bendtigten
Informationen zugreifen kénnen. Und last but not least
kénnen Sie einfache, sprachgesteuerte Schnittstellen wie
herkdmmliche Telefone fur die Automatisierung von Routine-
funktionen in Call-Centers einsetzen. Dies gibt dem Kunden
nicht nur ein besseres Gefihl in puncto Benutzerfreund-
lichkeit, sondern erlaubt zudem die Integration von kunden-
seitigen, Multi-Channel-Prozessen in diese Call-Center.



Entwicklung eines integrierten Unternehmensportals
Geschaftsanwendungen bieten nur eine eingeschrankte
Wertschopfung, wenn Anwendungszugriff und -bereit-
stellung isoliert erfolgen. Ohne die richtige dahinter

stehende Architektur oder Strategie flr die Integration von
Anwendungen ergibt sich daraus schnell nur ,,Stiickwerk*. Die
Konsequenzen daraus haben in der Regel die Endbenutzer
zutragen — Kunden, Lieferanten, Partner und Mitarbeiter.

Sie missen eine groRe Datenmenge durchsuchen, um die
Informationen zu finden, die sie brauchen. Diese Artvon
Zufallsintegration resultiert letztendlich in einer eher zufélligen
Benutzerfreundlichkeit und einer geringen Wertschépfung
fir den Endbenutzer. Zudem kann dies zu Redundanzen und
einem Abfall bei der Produktivitat fihren.

Die Lésung hierfir ist ein integriertes Unternehmensportal.

In einem solchen Portal sind Prozesse und Anwendungen in
einer personalisierten, rollenbasierten Umgebung integriert,
wodurch die Produktivitat sowohl der externen als auch
internen Benutzer deutlich erhéht wird. IBM WebSphere Portal
bildet die Grundlage fur eine solche Losung. Im Gegensatz
zu anderen Portallésungen in der Branche tGiberzeugt die

IBM Lésung durch ihre offene Infrastruktur und die personali-
sierten Integrationsmaoglichkeiten fir Anwendungen, Systeme
und Informationen von anderen Anbietern. Zudem kénnen
bereits vorhandene Anwendungen von Unternehmen wie
SAP, Oracle, Microsoft® und IBM Lotus sowie heu implemen-
tierte Systeme problemlos eingebunden werden.

Das Finanzinstitut Fifth Third Bank entschied sich bei der
Suche nach einer Lésung fiir seine Integrationsanforde-
rungen fir eine IBM WebSphere Enterprise-Portal-Ldsung.
Voraussetzung war, dass alle Geschéftsbereiche und
Ressourcen des Unternehmens mit perfekt passenden und
flexibel einsetzbaren Geschéftsfunktionen unterstutzt werden
konnten. Dadurch sollte ein Funktionsspektrum geschaffen
werden, das von Konnektivitat bis hin zu Schnittstellen-
verbindungen alles bot. Neben IBM WebSphere Portal kam
IBM WebSphere Application Server zum Einsatz, wodurch
ein GrofRteil des vorhandenen Know-hows ohne zuséatzliche
Schulungen, erweiterten Support und ohne Ausfallzeiten
wiederverwendet werden konnte. Die Mitarbeiter konnten
mit der neuen Losung die Prozesse wesentlich leichter
implementieren und verwalten. Risiken konnten gesenkt,
Kosten minimiert und Markteinfiihrungszeiten verkiirzt
werden. Gleichzeitig stand dem Kunden eine zentrale,
benutzerfreundliche Schnittstelle zur Verfugung.
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Die IBM Losung fiir Mitarbeiterintegration ermoglicht die erweiterte Bereit-
stellung kritischer und wichtiger Informationen, Anwendungen und
Geschaftsprozesse uber Portal-, mobile und Sprachanwendungen.

Sicherer, mobiler Zugriff

Die IBM Lésung fir die Mitarbeiterintegration ermdglicht die
durchgéangige, sichere Integration mobiler Anwendungen und
Services auf der WebSphere-Plattform. Dadurch kénnen viele
lhrer Unternehmensanwendungen und Geschéaftsprozesse
auf verschiedenen drahtlosen, mobilen Endgeraten von der
Benutzerunterstitzung vor Ort oder mobilen Vertriebsmit-
arbeitern eingesetzt werden. Mobile Mitarbeiter kbnnen so
auf Arbeitsauftrage, Informationen zur Arbeitsverteilung

und Routenplane zugreifen und erforderliche Formulare und
Hinweise bereitstellen. Dieses Mehr an Produktivitat, die
bessere Bestandskontrolle und der geringere Papieraufwand
tragen wesentlich zur Reduzierung der Kosten bei.



Mobilen Vertriebsmitarbeitern bieten sich zudem mehr
Chancen fiir Verkaufsgesprache, sie kénnen produktiver
arbeiten, und sie verursachen weniger Reise- und Telefon-
kosten. Durch die Automatisierung im Vertriebsbereich

kann der Kunde risikolos wichtige Anwendungen aus den
Bereichen Personal, Kalender, Adressbuch, Auftragseingang
und -status, Gutschriften, Bestandsprifung und Konto-
abfrage fur mobile Mitarbeiter bereitstellen. Weitere Produk-
tivitaitsverbesserungen ergeben sich durch den sicheren
Zugriff auf E-Mail-, Kalender-, Kontakt- und Aufgabendaten
sowie durch die orts- und zeitunabhéangige Zusammenarbeit
mit Partnern Giber IBM Sphere Everyplace Access und

IBM WebSphere Everyplace Connection Manager.

,2unternehmen, die ihren
mobilen Mitarbeitern
bereits seit zwei Jahren
Mobiltechnologien zur
Verfligung stellen, sind
deutlich leistungsfahiger
und effizienter als andere.”

— Mark Vigoroso, Analyst, Aberdeen Group?

Pfizer Finnland setzte die mit zahlreichen Sicherheitsfunk-
tionen ausgestatteten IBM Losungen fir Mobilzugriff ein,
um seinen mehr als 100 Vertriebsmitarbeitern die Tools fur
ihre mobile Arbeit an die Hand zu geben. So konnten diese
den Aufwand fiir die Berichtserstellung reduzieren, ihre
Produktivitat erh6hen und mehr Abschliisse vorweisen. Bei
Kundenbesuchen haben die Pfizer-Vertriebsmitarbeiter in
der Regel maximal zehn Minuten Zeit, die Arzte davon zu
Uberzeugen, dass Pfizer-Produkte die besten sind. Zudem
mussen sie prazise Notizen zu ihrem Gegeniber anfertigen,
um ihre Marketingstrategie fiir diesen Gesprachspartner
und andere potenzielle Kunden in der derselben Praxis zu
verfeinern.

Das Unternehmen entschied sich fir Nokia 9500
Communicator-Gerate, auf denen die von IBM entwickelte
CRM-Anwendung (Customer Relationship Management)
Uber das IBM WebSphere-Backbone laufen sollte. Die Lésung
umfasste auch IBM WebSphere Everyplace Connection
Manager, mit dem das Unternehmen kostenguinstig seine
vorhandenen Anwendungen auch mobilen Mitarbeitern zur
Verfugung stellen konnte. Diese Software ermdglicht nahtloses,
netzwerkubergreifendes Roaming, freie Netzwerkwahl, hohe
Sicherheit und automatische Bandbreitenoptimierung. Uber
IBM WebSphere Everyplace Access —die integrierte mobile
Anwendungsplattform von IBM —wurden die verschiedenen
Anwendungen, E-Mail-Programme und Datenbestande

bei Pfizer Finnland problemlos miteinander verbunden.

Die IBM Lotus Sametime-Software, Uiber die die Instant-
Messaging-Funktionalitéat auch den Vertriebsmitarbeitern

zur Verfligung steht, vervollstandigt die Gesamtlésung.

Die Vertriebsmitarbeiter bei Pfizer Finnland kdnnen nun von
unterwegs gleichzeitig mehrere Anwendungen ausfiihren,
um mit der Zentrale und anderen Vertriebsmitarbeitern

zu kommunizieren. Das Schreiben ihrer Berichte kbnnen
sie ebenfalls vor Ort und in Echtzeit erledigen, wodurch

der Aufwand hierfir deutlich reduziert und die eigene
Produktivitat erhoht wird.



Verbesserter sprachgesteuerter Zugriff

Das Call-Center istin der Regel der Mittelpunkt des
Kundenservices und gleichzeitig die ,,Eingangstir” des
Unternehmens. Wir haben es also hier mit einem zentralen
Bereich zu tun, der schnell Zeit- und Kostenaufwande
verursachen kann, wenn er nicht optimal integriertist. Die
Funktionen zur Mitarbeiterintegration von IBM WebSphere
ermdglichen den automatischen sprachgesteuerten Zugriff
auf das Call-Center. Der Kunde erfahrt also eine neue, bisher
nicht gekannte Dimension beim Kundenservice, wobei gleich-
zeitig die Prozesseffizienz verbessert und neue Mdglichkeiten
fur mehr Umsatzwachstum geschaffen werden.

IBM und seine mehrfach ausgezeichnete WebSphere Voice-
Produktfamilie kbnnen auf mehr als 30 Jahre Erfahrung,
mehr als 250 Sprachpatente und mehr als 1.000 Consultants
zurtickblicken, die durch die Umstrukturierung Ihres Call-
Centers auch zum Wandel des gesamten Unternehmens
beitragen.

Das IBM Produktportfolio zeichnet sich durch ein leistungs-
fahiges Funktionsspektrum aus, dessen wesentliche Merk-
male Offenheit und Flexibilitat sind:

e Modulare, auf offenen Standards basierende Struktur

e Hohe Funktionalitat und Anpassungsfahigkeit
e Einfache Entwicklung, Implementierung und Verwaltung

e Integrierte, rollenbasierte Tools fur Entwicklung und
Verwaltung

Ein optimaler sprachgesteuerter Zugriff tragt auch zur besseren
Nutzung von Geschéftsanwendungen per Telefon bei. Kunden,
Mitarbeiter, Lieferanten und Partner haben somit direkten

On Demand Zugriff auf das Unternehmen. Immobilienmakler
beispielsweise kdnnen dadurch Geschaftsabschliisse téatigen,
ohne hierfur erstins Buro zuriickkehren zu missen.

Basierend auf der IBM WebSphere Voice Server-Technologie
verwendet anytimeMLS eine Sprachschnittstelle, um Informa-
tionen per Mobiltelefon anzufordern oder abzurufen. Mit Hilfe
dieser Technologie kdnnen Immobilienmakler wahrend eines
Kundengesprachs zeitkritische Marktdaten abrufen und somit
den erfolgreichen Geschaftsabschluss unterstiitzen.

Die Technologie wird u. a. von Unternehmen wie Newport

Wireless mit Sitz in Irving, Kalifornien, fur die Entwicklung, den
Vertrieb und das Hosting mobil verfligbarer Informationen fiir
Immobilienunternehmen und Telekommunikationsunter-
nehmen eingesetzt.

Weitere Informationen

IBM verhilft hrem Unternehmen zu mehr Flexibilitat und
Reaktionsfahigkeit. Hierzu stellen wir Ihnen die besten
Produkte in der Branche und das umfassendste Funktions-
spektrum mit den niedrigsten Gesamtbetriebskosten zur
Verfiigung. IBM und seine Business Partner verfiigen tiber
das Know-how und das Leistungsvermdgen, um Ihnen den
integrierten Zugriff auf Informationen zu erméglichen —wann
immer und wo immer der Benutzer diese benétigt. Wir ebnen
Ihnen den Weg zum On Demand Business.

Wenn Sie mehr Uiber die IBM Losungen fir Mitarbeiter-
integration erfahren mochten, besuchen Sie uns unter:

ibm.com/websphere/portal
und

ibm.com/websphere/integratepeople
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IBM Deutschland GmbH
70548 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere Donaustrale 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Bandliweg 21, Postfach
8010 Zirich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind ein-
getragene Marken der IBM Corporation.

On Demand Business und das On Demand
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in den USA und/oder anderen Landern.
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Weitere Unternehmens-, Produkt- oder Service-
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1 IBM Global CEO Survey, Februar 2004.

2 Mobile Pipeline News, ,Field Service
Strengthened By Mobile Access, Study Claims*,
Mobile Pipeline, 5. Oktober 2004.
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